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＄lKAYETLERPROSEDURU 

1．AMAC

ASKi YapI Kalite KontroI Laboratuvarlnln Verdigi deney hizmetiileiliSkili olarak

mnsterilerdenveyadigerilgililerdengelen箪kayetlerinincelenmesive96zumlenmesidir・

2．KAPSAM

LaboratuvarlnhizmetalanlndakibtittinSikayetlerikapsar．

3．SORUMLULUK

Laboratuvardauygulanmaslndaveyur珊lmesinden胸筋eBirimSor〟mlus〟nunSOrumludur・

4．KISALTMALAR

Bulunmamaktadlr．

5．R宣SALTMALAR

6．UYGULAMA

6．1，SikayctlerinallnmaSl

●　LaboratuvarlmlZa gelen ttim Sikayetlerin nasll ele almaCaglnln tanlmlandlglPrOSedur

intemet sitesinde web adresimizdeilgilitaranartn erisimine sunulmaktadlr・Sikayetin

allnmaSlndansonuclandlrllmaslnakadargecensureclnttimaSamalarlndayeralanpersonelin

tarafSIZllkveglZlilikilkelerineg6rehareketetmesisaglanlr・

MnSteridenlaboratuvaragelenSikayetlers6zrdveyayazlllOlabilmektedir・

●　MnSteriler，ku…mSalmailadreslerinesikayetlerinimailolarakyazarak・

●　LaboratuvardoktimansistemindebulunanveilgilitaraflaraaclkolanSikayetrTalepFormu

，nudoldurarak，SikayetlerinlyaZll101arakiletebilmektedirler・

・S6zmgerCekleSenM鴎teriSikayetlerindeKatiLeBirimSorumIusutaranndanmnSterlye，

SikayetrTalepFormudoldurtularakmuSterisikayetiallnmaktadlr・

・ASKiYaplKaliteKontroIPersonellerilaboratuvarlailgiliSikayetleriniSikayctrTalcp

Forumu・nudoldurarakmailileyadaeldenKali′eBirimSor〟mlusunailetebilmektedir・

・Sikayetlehnincelenmesi，degerlendirilmesi ve sonuelandlrllmaslかkayet konusundan

baglmSIZ Kalite Birim Sorumlus〟teknik hususlarailiSkin konularlCin KaliLe Birim

Sorumlus〟，laboratuvarpersoneiindeng6rtisalarakdegerlendimeyaparakg6zdengeClnp，

onaylar．iikayete色erKaLiteBi，imSor〟mlusuileilgiliisesikayetDaireBaSkanltaranndan

de菖erlendirilir・

●　LaboratuvanmlZailetilentnmSikayetlerevemuSteribeklentilerineenemverilir・Yazlllya

das6zltigelentumsikayetlerdegerlendirilir・

・＄ikayetlerinallnmaSl言ncelenmesi，degerlendirilmesivesonuclandlrllmasIKatiteBirim

Soruml〟SutaranndanSikayetProsesaklSlnag6reymttiInr・KaliWBirimSor〟mtuS〟＄ikayetin

incelenmesi，degerlendimesivesonuClandlrllmaslaSamaSlndaluzumuhalindeDaireBaSkanl

ilebiraraya gelir．Sikayetin gecerlikllInmaSlicin，Sikayetinhizmetallnankonudaolup

olmad蘭，Sikayetkapsamlnaaitdokumanvekayltlarincelenerek6ndegerlendimeyetabii

tutulur，On degerlendime sonucu；箪kayetinlaboratuvar∴faaliyetleriileilgili oldugu
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y6nnndeyseiikayetkabuledilir．AksidurumdamtisterisikayetiidemeallnmaZ．Herikidurum

ieinde mtiSteri bilgilendiriliri Sikayeti alan personel taranndan SikayetrraieI）Formu

dtizenlenerek Sikayetin ele allnd嶋lna dair en gecl haftaiCinde yazlllVeya S6zliiolarak

bilgilendimeyapllmaslnlSa軌anlr．BilgilendimekayltlarlSikayet什aleI）Formunanotedilir．

S枕の，eiazamilの，碕in‘わんくりan肌

●Sikayetey6nelikgereekleStirileniSlemlerplanlanlr・tekrarolmamasli中VarSayapllan

dnzelticifaaliyetler ve dnzelticifaaliyetlerin sonuclarlCallSmaylgerCeklestlren perSOnelIe

beraberLmliteBirimSor〟mLusutaraflndanSikayclrTaIepFormuilekayltedilir．？ikayetler

kapatlllnCa，kayltlarKaLileBirimSor〟mlusutaranndanmuhafazaedilir・

・Sikayet nihaiolarak gerekliiselaboratuvar y6netiminin g6m51eride dikkate aIlnarak

neticeIendirilir・iikayetsureciniy6netenpersonelallnankararneticesindelaboratuvarlmlZln

g6m担ntioIuSturur，SOrumlupersonelmuSlerlyeyaZlllVeyaS6zlubilgiverir・

・SikayetingiderilmesiiCinuzunzamanalacakbircallSmaSezkonusuisemuiterininbilgisi

dahilindeSikayetgiderilerekaradegerlendlrmeler／raporlamalarilemnSteribilgilendiTilir．

●Degerlendimesonucunda言SingericekilmesiveyadurdurulmaslgerekiyorラaSikayetin

stirecinly的rutenPersonelbudurumumtiSterlyeiletilencevapyazISlndaaclklarvelSmtekrannl

Saglar．

・Laboratuvarsikayetlerielealmaprosesinintamamlndaallnankararlardansorumludu．

・LaboratuvanmlZdatadilat，CihazlardaarlZayadaanalizlerdegecikmelerolmasldummunda

musterlyaZlllOlaraktumiletlSlmCihazlanilebilgilendirilir・

TiimsikayetlerintakibiSikayetrralepTakiIIFormunzerindenizlenmektedir・

LaboratuvarmlZdaSikayetlerindegerlendirilmesiasagldayeralanSekill・1’dekiproseseg6re

degerlendirilmektedir・
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Ek－lSik句，elP′oseSAl的I

MOsT駅IsiKAYETJERi

Musterlyeb噂VeriiereksikayetisIeme 

aiinir． 1 

SezIOveyayazIIiSikaye－lerSikayet几aIep 

FormunaiSienir． 

Sikayet／TaIepFomuinceienme3両insol’umiu 

PerS°neIeiIe帥〇・ 

l 

SikayetierInInCeIenmesl，degerlendmImesiVeSOnueiandIrIImasl SikayetkonusundanbagImSIZk馴ertarafIndanyurOtOiO「・ 

● 

Sor 遊ﾖ邑�W%4�X�E6��妨F匁紋6VV贍U6��FVvW"�enIm 剖6蒜R� 

sonuciandmImasIaSamaSmdaiuzumuhaIindeLaboraluvar 　　　Yeneticisiiiebirarayageiir・ 

MusteriyeyaZilIVeya

SeZiubligIakta両ir

SozluveyayazIilITluSterl引kayetIerI

SorumluPersoneltarafindan

Slkayet几aIepFom…akaydediimek

SuretlyIealInmaktadIr

Sikayetierin言nceiemelerinveIab。ratuvartarafindanfaaliyetierinSikayet几aiepFomuna 

iSienir． 

↓ 

KaLtleB荊mSomInhsu、gerekiidurumIardaddzeIticiFaaiIyet 

ProsedOrtJnegereduzelticitaaiiyetyurdtdrVeetkinligniizier・ 

Sikayetinneti∞SindeuygunoimayandeneyisikapsammdayurutdenisindurduruimasI， 

tekrarlanmasIgerekirseUygunOImayanDeneylsinmKontroluProsedurduyguianir・ 

HAZIRLAYAN ��
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7．ILGiLiDOKUMANLAR

均gunOlmayantTi〝KonlrOlilProsedGril

DuzelticiFaaliyetProsedtm

Sikayet／TalepFomu

Sikayet／TalepTakipFomu

8．REVIZYONTABLOSU
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